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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan maupun parsial antara 
variabel dimensi kualitas jasa perbankan yang terdiri dari efektivitas dan jaminan, akses, harga, 
keterwujudan, portofolio jasa, dan keterhandalan terhadap kepuasan nasabah pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang  Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh nasabah pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang. Teknik pengumpulan data dengan melakukan penyebaran kuesioner kepada 
sejumlah nasabah yang menjadi sampel pada penelitian sebanyak 100 responden.Teknik analisis data 
yang digunakan ialah uji validitas, reliabilitas, normalitas, regresi linier berganda, koefisien determinan, 
dan uji hipotesis.Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan semua variabel dimensi kualitas 
jasa perbankan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dan secara parsial variabel 
keterwujudan dan variabel keterhandalan yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 
Kata kunci :Dimensi Kualitas Jasa Perbankan, Kepuasan Nasabah. 
 
Abstract : This study aims to determine the effect of simultaneously or partially between the variable 
dimensions of banking service quality consisting of effectiveness and assurance, acces,  price, tangible, 
service portofolio, and reliability on customer satisfaction at branches of PT.Bank Mega Syariah city of 
Palembang. The population in this study are all customers of PT.Bank Mega Syariah city of Palembang. 
Data collection techniques by distributing questionnaires to a number of clients in the study sample of 
100 respondens. Data analysis techniques used is the test of validity, reliability, normality, multiple linier 
regression, the coefficient determinant, and hypothesis testing. The result showed that all the variables 
simultaneously dimensions of banking service quality significantly influence customer satisfaction and in 
partial tangible variable and reliability variable thatsignificantly influence customer satisfaction. 
 
Keyword :Dimensions of Banking Service Quality, Customers Satisfaction. 
1. PENDAHULUAN 
Pada tahun 1997-1998 negara 
Indonesia mengalami krisis moneter yang 
disebabkan melemahnya nilai mata uang 
negara Indonesia dan selain itu negara 
Indonesia memiliki banyak hutang negara 
terhadap negara lain. Sejak pasca 
terjadinya pergejolakan tersebut, negara 
Indonesia melakukan banyak 
pembangunan dan perkembangan di 
berbagai sektor, salah satunya sektor jasa 
perbankan.Perkembangan tersebut ditandai 
dengan berdirinya berbagai perusahaan 
bank konvensional hingga berbasis 
syariah. Dilihat dari market share 
perbankan syariah telah menduduki 
sebesar 4,8% dari total market share bank 
konvensional, dan bila dilihat dari total 
aset bank syariah secara nasional pada 
akhir tahun 2012 telah mencapai sebesar 
Rp195 triliun. Ini artinya perkembangan 
dan pergerakan perbankan syariah di 
Indonesia sangat baik.Hadirnya sistem 
perbankan syariah di Indonesia merupakan 
bentuk dual-banking systemsebagai 
alternatif jasa perbankan yang semakin 
lengkap sebagai pemenuhan kebutuhan 
masyarakat Indonesia.Karakteristik sistem 
perbankan syariah yang beroperasi 
berdasarkan prinsip bagi 
hasil(mudharabah) dan tidak menerapkan 
sistem bunga (riba’) dikarenakan bunga 
dalam syariah hukumnya haram.Sistem 
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syariah memberikan alternatif yang saling 
menguntungkan bagi masyarakat dan 
bank, serta menonjolkan aspek keadilan 
dalam bertransaksi, investasi yang 
beretika, mengedepankan nilai-nilai 
kebersamaan dan persaudaraan dalam 
berproduksi, dan menghindari kegiatan 
spekulasi dalam bertransaksi 
keuangan.Berkaitan dengan karakteristik 
sistem perbankan syariah, penulis 
mengaplikasikan pengukuran pada 
penelitian atas suatu dimensi yang telah 
dikhususkan sebagai alat ukur jasa 
perbankan yaitu dengan penggunaan 
dimensi kualitas jasa perbankan (banking 
service quality).PT.Bank Mega Syariah 
merupakan perusahaan perbankan yang 
telah berdiri sejak tahun 2004 silam yang 
menerapkan sistem perbankan syariah 
dengan memberikan kualitas pelayanan 
dan kemudahan-kemudahan bagi seluruh 
masyarakat dan khususnya kepada nasabah 
pada bank tersebut.Berdasarkan latar 
belkakang, penulis melakukan penelitian 
mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas 
Jasa Perbankan terhadap Kepuasan 
Nasabah pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang”. 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1 Definisi Bank Syariah 
Menurut Heri Sudarsono (2008) 
Pengertian Bank Syariah adalah 
sebagai berikut : 
“Bank Syariah adalah suatu lembaga 
keuangan yang usaha pokoknya 
memberikan kredit dan  jasa-jasa 
dalam lalu lintas pembayaran serta 
peredaran uang yang beroperasi 
disesuaikan dengan prinsip-prinsip 
syariah”. 
 
2.2 Jasa 
Menurut Kotler (2006) dalam 
kutipan (Wijaya, 2011, h.150)  jasa 
atau pelayanan adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan 
oleh satu pihak kepada pihak lain, 
yang pada dasarnya bersifat intangible 
(tidak berwujud fisik) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Adapun karakteristik jasa menurut 
Tjiptono (1997) dalam (Wijaya, 2011, 
h.151) sebagai berikut : 
a. Intangible (tidak berwujud) 
b. Inseparability (tidak dapat dipisahkan) 
c. Variability (bervariasi) 
d. Perishability (tidak tahan lama) 
 
2.3 Kualitas Jasa Perbankan 
Konsep dan pengukuran kualitas 
pelayanan jasa pada perbankan yang 
disebut dengan Banking Service 
Quality(BSQ) memiliki enam dimensi 
yaitu Bahia dan nantel (2000) dalam 
(Zebua dkk, 2010, h.63) : 
1. Keefektifan dan Jaminan 
(Effectiveness  and Assurance) 
2. Akses (Access) 
 3. Harga (Price) 
 4. Keterwujudan (Tangible) 
 5. Portofolio Jasa (Service Portofolio) 
6. Kehandalan (Reliability) 
 
2.4 Kepuasaan 
Menurut Kotler &keller (2008) 
dalam (Zebua dkk, 2010, h.65) 
kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang di pikirkan terhadap 
kinerja (hasil) yang di harapkan. Jika 
kinerja berada dibawah harapan, 
pelanggan tidak puas.Jika kinerja 
memenuhi harapan, pelanggan 
puas.Jika kinerja melebihi harapan, 
pelanggan amat puas atau senang. 
 
2.5 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan rumusan masalah 
serta beberapa teori pendukung, maka 
dalam penelitian ini kerangka 
pemikiran dapat digambarkan sebagai 
berikut : 
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Efektivitas dan jaminan 
(X1)
Kepuasan Nasabah
(Y)
Akses (X2)
Harga (X3)
Keterwujudan (X4)
Portofolio jasa (X5)
Keterhandalan (X6)
 
 
       Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
2.6 Hipotesis 
Hipotesis merupakan penarikan 
dugaan sementara dari penelitian yang di 
lakukanantara variabel (x) terhadap 
variabel (y). Pada penelitian ini, penulis 
melakukan penarikan hipotesis dengan 
bentuk dua dugaan (hipotesis) untuk setiap 
varibel penelitian,yaitu : 
H0=  tidak berpengaruh positif dan  
signifikan 
Ha = berpengaruh positif dan   
Signifikan 
 
3. METODE PENELITIAN 
3.1 Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan 
pendekatan deskriptif, berupa data yang 
dikumpulkan melalui daftar pertanyaan 
dalam bentuk pernyataan (kuesioner) 
kepada nasabah PT.bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang. Menurut 
populasi (Sarwono dan Martadiredja, 
2008, h.58) Pendekatan deskriptif 
menjelaskan karakteristik/ gejala/ 
fungsi suatu populasi. 
3.2 Objek dan Subjek Penelitian 
Objek dalam penelitian ini ialah 
variabel kualitas jasa perbankan 
(Banking Service Quality) dan 
kepuasan nasabah pada PT. Bank 
Mega Syariah cabang Kota 
Palembang.Serta subjek dalam 
penelitian ini ialah nasabah yang 
menjadi responden pada PT.Bank 
Mega Syariah cabang Kota 
Palembang. 
 
3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel 
yang digunakan dalam penelitian ini 
ialah teknik non-probabilitysampling, 
danTeknik penarikan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
metode purposive sampling yaitu 
dengan memilih sampel dari suatu 
populasi berdasarkan informasi yang 
tersedia serta sesuai dengan penelitian 
yang sedang berjalan sehingga 
perwakilannya terhadap populasi dapat 
dipertanggungjawabkan.  (Sarwono 
dan Martadiredja, 2008, h.138). 
 
3.3.1 Populasi 
 Populasi merupakan setiap 
kelompok entitas lengkap yang 
mempunyai kesamaan dalam 
karakteristik (Sarwono dan 
Martadiredja, 2008, 
h.124).Populasi dalam penelitian 
ini ialah nasabah pada PT.Bank 
Mega Syariah cabang Kota 
Palembang.yaitu sebanyak 1500 
nasabah.  
 3.3.2 Sampel 
 Sampel dilakukan untuk 
penghitungan atas populasi 
nasabah yang terdapat pada 
perusahaan. Penghitungan dapat 
dilakukan dengan cara 
pengukuran rumus Slovin 
(Sarwono dan Martadiredja, 
2008, h.142) Sampel dalam 
penelitian ini ialah sebanyak 94 
nasabah sebagai responden. 
 
3.4 Jenis Data 
a. Data Primer 
Data primer adalah data atau 
informasi yang diperoleh dari 
sumber pertama, yang secara teknis 
penelitian disebut responden 
(Sarwono dan Martadiredja, 2008, 
h.153).Data Primer dalam 
penelitian ini merupakan kuesioner 
yang diisi oleh nasabah pada 
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PT.Bank Mega Syariah cabang 
Kota Palembang mengenai kualitas 
jasa perbankan dan kepuasan 
nasabah. 
b. Data Sekunder 
Data sekunder adalah data 
yang sudah tersedia sehingga 
tinggal mencari dan 
mengumpulkannya (Sarwono dan 
Martadiredja, 2008, h.153). Data 
sekunder dalam penelitian ini 
merupakan data yang sudah 
tersedia pada PT.Bank Mega 
Syariah cabang kota Palembang. 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data 
ialah dengan melakukan penyebaran 
kuesioner kepada nasabah PT.Bank 
Mega Syariah Cabang Kota 
Palembang.Penyebaran kuesioner 
kepada 94 nasabah untuk menguji 
instrumen pertanyaan dalam bentuk 
pernyataan sebagaimana merupakan 
data asli dari nasabah. 
 
3.6  Definisi Operasional 
Definisi operasional 
digunakan untuk mengetahui sudut 
pengertian,kegunaan dan pengukuran 
suatu variabel yang dianalisis. Pada 
penelitian ini mengukur analisis 
pengaruh antara variabel (x) yaitu 
kualitas jasa perbankan terhadap 
variabel (y) yaitu kepuasan nasabah. 
 
3.7 Teknik Analisis Data 
Penelitian ini menggunakan 
analisis kuantitatif yaitu analisis data 
yang dinyatakan dalam bentuk angka 
atau data kualitatif yang diangkakan 
atau scoring.Skala pengukurannya 
menggunakan skala likert.Menurut 
(Rangkuty, 2011, h.66) dalam skala 
likert jawaban tidak hanya sekedar 
setuju atau tidak setuju saja, tetapi 
dibuat lebih banyak kemungkinan 
jawaban yakni dengan adanya lima 
skala likert, yaitu : 
 
Skala 1 = Sangat tidak setuju, diberi nilai 1 
Skala 2 = Tidak setuju, diberi nilai 2 
Skala 3 = Netral, diberi nilai 3 
Skala 4 = Setuju, diberi nilai 4 
Skala 5= Sangat setuju, diberi nilai 5 
 
Teknik analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini ialah : 
1. Uji Validitas 
2. Uji Reliabilitas 
3. Uji Normalitas 
4. Uji Regresi linier Berganda 
5. Uji Koefisien Determinan 
6. Uji Hipotesis 
 
4. PEMBAHASAN 
4.1 Gambaran Umum Tentang  
PT.Bank Mega Syariah 
 Perjalanan PT Bank Syariah 
Mega Indonesia diawali dari sebuah 
bank umum bernama PT Bank Umum 
Tugu yang berkedudukan di Jakarta. 
Pada tahun 2001, Para Group (PT. 
Para Global Investindo dan PT. Para 
Rekan Investama), kelompok usaha 
yang juga menaungi PT Bank Mega, 
Tbk., Trans TV, dan beberapa 
Perusahaan lainnya, mengakuisisi PT 
Bank Umum Tugu untuk 
dikembangkan menjadi bank syariah. 
Hasil konversi tersebut, pada 25 
Agustus 2004 PT. Bank Umum Tugu 
resmi beroperasi syariah dengan nama 
PT. Bank Syariah Mega Indonesia. 
Bank Mega Syariah memiliki visi 
Bank Syariah Kebanggaan Bangsa, 
dan Misi Perusahaan bank Mega 
Syariah ialah memberikan jasa 
layanan keuangan syariah terbaik bagi 
semua kalangan, melalui kinerja 
organisasi yang unggul, untuk 
meningkatkan nilai tambah bagi 
stakeholder dalam mewujudkan 
kesejahteraan bangsa. 
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4.2 Hasil Penelitian 
4.3.1  Analisis Uji Validitas 
 Uji validitas pada penelitian 
dilakukan untuk mengukur valid 
tidaknya intrumen 
pernyataan.Skala butir pertanyaan 
disebut valid, jika melakukan apa 
yang seharusnya dilakukan dan 
mengukur yang seharusnya diukur 
(Sunyoto, 2012, h.55). 
Pengukuran uji validitas dilakukan 
dengan  rumus korelasi product 
moment menggunakan teknik 
pearson correlation.berikut hasil 
uji validitas : 
 
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 
       X1, X2,X3,X4,X5,X6 dan Y 
Variabel 
item 
pernyataan 
rhitung rtabel Keterangan 
Efektivitas 
dan jasa (X1) 
1 0,738 0,1966 Valid 
2 0,747 0,1966 Valid 
3 0,557 0,1966 Valid 
Akses (X2) 
1 0,738 0,1966 Valid 
2 0,761 0,1966 Valid 
3 0,684 0,1966 Valid 
Harga (X3) 
1 0,751 0,1966 Valid 
2 0,709 0,1966 Valid 
3 0,800 0,1966 Valid 
Keterwujudan 
(X4) 
1 0,553 0,1966 Valid 
2 0,513 0,1966 Valid 
3 0,534 0,1966 Valid 
4 0,662 0,1966 Valid 
Portofolio 
jasa (X5) 
1 0,785 0,1966 Valid 
2 0,825 0,1966 Valid 
3 0,789 0,1966 Valid 
Keterhandalan 
(X6) 
1 0,728 0,1966 Valid 
2 0,802 0,1966 Valid 
3 0,722 0,1966 Valid 
Kepuasan 
nasabah (Y) 
1 0,662 0,1966 Valid 
2 0,811 0,1966 Valid 
3 0,679 0,1966 Valid 
Sumber : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
Berdasarkan tabel diatas 
diketahui nilai rhitung di setiap 
pernyataan variabel  lebih besar dari 
rtabel 0,1966 sehingga dapat dikatakan 
keseluruhan  item pernyataan variabel 
valid. Setiap item pernyataan kuesioner 
tersebut tepat digunakan sebagai alat 
ukur dari efektivitas dan jaminan(X1), 
akses(X2), harga(X3), 
keterwujudan(X4), portofolio jasa(X5), 
keterhandalan(X6) dan kepuasan 
nasabah (Y).Setelah dilakukan 
pengukuran uji validitas tersebut 
dilanjutkan dengan melakukan 
pengukuran uji reliabilitas. 
 
4.3.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan 
dalam penelitian untuk 
mengetahui seberapa besar item 
pernyataan dalam variabel-
variabel tersebut dapat dipercaya. 
Berikut hasil uji reliabilitas : 
 
Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel pernyataan 
Cronbach’s 
alpha 
If item deleted 
Keterangan 
Efektivitas dan 
Jaminan (X1) 
 
1 0,705 Reliabel 
2 0,701 Reliabel 
3 0,795 Reliabel 
Akses (X2) 
 
1 0,755 Reliabel 
2 0,743 Reliabel 
3 0,780 Reliabel 
Harga (X3) 
 
1 0,770 Reliabel 
2 0,795 Reliabel 
3 0,742 Reliabel 
Keterwujudan 
(X4) 
 
1 0,680 Reliabel 
2 0,687 Reliabel 
3 0,684 Reliabel 
4 0,637 Reliabel 
Portofolio 
Jasa(X5) 
 
1 0,792 Reliabel 
2 0,774 Reliabel 
3 0,798 Reliabel 
Keterhandalan 
(X6) 
 
1 0,777 Reliabel 
2 0,746 Reliabel 
3 0,782 Reliabel 
Kepuasan 
nasabah (Y) 
 
1 0,782 Reliabel 
2 0,705 Reliabel 
3 0,775 Reliabel 
Sumber : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
Berdasarkan tabel hasil uji 
reliabilitas, didapat hasil 
Cronbach’s Alpha dari setiap 
indikator variabel item 
pernyataan menunjukkan bahwa 
semua berada di atas 0,6. Ini 
berarti semua item indikator 
dalam variabel kualitas jasa 
perbankan menunjukkan hasil 
reliabel artinya jawaban  item 
pernyataan dalam variabel-
variabel tersebut dapat dipercaya. 
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4.3.3  Analisis Uji Normalitas Data 
Analisis uji normalitas 
merupakan mengujian  data 
variabel bebas (X) dan data 
variabel terikat (Y) pada 
persamaan regresi yang 
dihasilkan, berdistribusi normal 
atau berdistribusi tidak normal. 
Persamaan regresi dikatakan baik 
jika mempunyai data variabel 
bebas dan data variabel terikat 
berdistribusi mendekati normal 
atau normal sama sekali 
(Sunyoto, 2012, h.119). Dalam 
penelitian ini, uji normalitas 
menggunakan dua cara yaitu : 
 
1. Uji Normalitas cara Uji Kormogorov-
Smirnov : 
 
 Tabel 4.3  Uji Normalitas Menggunakan     
             UjiKolmogorov Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
  Unstandardized 
Residual 
N 100 
Normal Parameters
a
 Mean .0000000 
Std. 
Deviation 
1.01294903 
Most Extreme Differences Absolute .083 
Positive .072 
Negative -.083 
Kolmogorov-Smirnov Z .827 
Asymp. Sig. (2-tailed) .501 
Sumber : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
Dari Uji normalitas dengan 
carakormogorov-smirnov didapat hasil 
bahwa nilai residual terstandardisasi 
dikatakan terdistribusi normal karena 
nilai pada kolom asymp.sig (2-tailed) > 
α (0.05) yaitu 0.501 > 0.05. 
 
2. Uji normalitas dengan cara uji grafik 
histogram dan normal probability plots. 
Penggunaan cara ini lebih sesuai 
dikarenakan dikhususkan untuk data 
yang relatif banyak. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        Gambar 4.7 
  Hasil Uji Normalitas Menggunakan  
Uji Grafik Histogram 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 4.8 
Hasil Uji Normalitas Menggunakan  
     Uji Normal Probability – Plot 
 
Hasil grafik histogram dan uji 
normal PP-Plot menunjukkan bahwa 
berada pada garis kurva normal.Ini 
berarti data yang telah diteliti diatas 
distribusi normal. 
 
4.3.4 Analisis Uji Regresi Linier Berganda 
Uji regresi linier berganda dalam 
penelitian untuk mengetahui hubungan 
fungsional antara beberapa variabel 
bebas (independent) secara bersama-
sama terhadap variabel terikat 
(dependent) digunakan regersi linier. 
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                          Tabel 4.4 
      Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
          Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.418 1.830  2.961 .004 
totX1 -.044 .117 -.042 -.377 .707 
totX2 -.104 .114 -.104 -.912 .364 
totX3 .078 .099 .081 .784 .435 
totX4 .275 .121 .262 2.279 .025 
totX5 .004 .088 .004 .042 .966 
totX6 .262 .112 .247 2.333 .022 
Sumber : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
Berdasarkan  tabel 4.4 diatas, maka diperoleh 
persamaan yang memiliki arti sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta a adalah 5,418, 
menyatakan bahwa tanpa dipengaruhi 
variabel efektivitas dan jaminan, akses, 
harga, keterwujudan, portofolio jasa, 
keterhandalan pada Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang, kepuasan 
nasabah tetap bernilai positif sebesar 
5,418. 
b. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel efektivitas dan jaminan(X1) 
bernilai negatif sebesar -0,044, 
menyatakan bahwa dengan variabel 
efektivitas dan jaminan tanpa diikuti 
dengan variabel lainnya, maka kepuasan 
nasabah akan mengalami penurunan 
sebesar 0,044. 
c. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel akses (X2) bernilai negatif 
sebesar -0,104, menyatakan bahwa 
dengan variabel akses tanpa diikuti 
dengan variabel lainnya, maka kepuasan 
nasabah akan mengalami penurunan 
sebesar 0,104. 
d. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel harga (X3) bernilai positif 
sebesar 0,078, menyatakan bahwa dengan 
variabel harga tanpa diikuti dengan 
variabel lainnya, maka kepuasan nasabah 
akan mengalami kenaikan sebesar 0,078. 
e. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel keterwujudan (X4) bernilai 
positif sebesar 0,275, menyatakan bahwa 
dengan variabel harga tanpa diikuti 
dengan variabel lainnya, maka kepuasan 
nasabah akan mengalami kenaikan 
sebesar 0,275. 
f. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel portofolio jasa (X5) bernilai 
positif sebesar 0,004,  menyatakan bahwa 
dengan variabel portofolio jasa tanpa 
diikuti dengan variabel lainnya, maka 
kepuasan nasabah  akan mengalami 
kenaikan sebasar 0,004. 
g. Nilai koefisien regresi berganda pada 
variabel keterhandalan (X6) bernilai 
positif sebesar 0,262,  menyatakan bahwa 
dengan variabel keterhadalan tanpa 
diikuti dengan variabel lainnya maka 
kepuasan nasabah akan mengalami 
kenaikan sebesar 0,262. 
 
4.3.5 Analisis Uji Koefisien Determinan 
Analisis uji koefisien berganda 
digunakan untuk melihat besarnya 
persen (%) pengaruh antara variabel 
bebas (X)  terhadap variabel terikat (Y) 
(Sugiono, 2010, h.252). Koefisien 
determinan ini untuk mengetahui 
kontribusi pengaruh dimensi banking 
Service Quality terhadap kepuasan 
nasabah  pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang. Rumusan dalam 
uji koefisien determinan sebagai berikut: 
 
KD = R
2
 x 100% 
 
       Tabel  4.5 
  Hasil Uji Koefisien Determinan  
                            Model Summary
b 
Model R 
R 
Square 
Adjusted 
R Square 
Std. Error 
of the 
Estimate 
1 .367
a 
.135 .079 1.044 
Sumber : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
KD  = R
2
 x 100% 
 = 0,367
2
 x 100 % 
 = 13,5 % 
 
Dari hasil perhitungan diatas, 
menunjukkan bahwa kepuasan 
nasabah pada PT. Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang yang 
dipengaruhi oleh dimensi Kualitas 
Jasa Perbankan berkontribusi 
pengaruh sebesar 13,5 % terhadap 
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variabel kepuasan nasabah. Sedangkan 
86,5% dipengaruhi oleh faktor-faktor 
lain yang tidak dilakukan dalam 
penelitian ini. 
4.3.6 Analisis Uji Hipotesis 
a. Uji F (Uji Simultan ) 
Uji F digunakan dalam 
penelitian untuk mengetahui 
seberapa besar tingkat signifikansi 
pengaruh variabel Kualitas jasa 
Perbankan dilakukan secara 
simultan atau bersama-sama 
(Simultan). 
 Statistik pengujian : 
Jika F hitung  ≥  F tabel , maka H0 
ditolak dan Ha diterima. 
Jika F hitung  <  F tabel , maka H0 
diterima dan Ha ditolak. 
 
      Tabel 4.6 Hasil Uji F (Uji Simultan) 
       ANOVA
b
 
Model 
Sum of 
Squares 
df 
Mean 
Square 
F Sig. 
1 Regression 15.814 6 2.636 2.417 .032
a
 
Residual 101.426 93 1.091   
Total 117.240 99    
Sumber  : Data Primer yang Diolah (2013) 
 Berdasarkan hasil uji simultan 
didapat hasil bahwa dimensi kualitas asa 
perbankan secar bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.Hal ini terlihat bahwa 
nilai Ftabel> F hitung yaitu 2.417 > 2,20. 
 
b. Uji T (Uji Parsial ) 
Uji t digunakan untuk menguji 
setiap satu per satu variabel dimensi 
kualitas jasa perbankan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT.Bank Mega 
Syariah cabang kota Palembang. 
 Kriteria dalam pengambilan keputusan  
           ialah : 
 Level of significant yaitu  ∝  = 5% 
 Tingkat pengujian dimana : 
Jika – thitung  ≥ ttabel, Maka H0 ditolak dan 
Ha diterima.  
 Jika – t hitung  ≤ t tabel, Maka H0 diterima dan  
 Ha ditolak. 
 
         
        Tabel 4.7 Hasil Uji T (Uji Parsial)
   Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.418 1.830  2.961 .004 
totX1 -.044 .117 -.042 -.377 .707 
totX2 -.104 .114 -.104 -.912 .364 
totX3 .078 .099 .081 .784 .435 
totX4 .275 .121 .262 2.279 .025 
totX5 .004 .088 .004 .042 .966 
totX6 .262 .112 .247 2.333 .022 
Sumber  : Data Primer yang Diolah (2013) 
 
 Berdasarkan tabel uji t ( uji parsial)    
       bahwa : 
a. Variabel efektivitas dan jaminan (X1) 
tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. Bank Mega 
Syariah cabang kota Palembang. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil signifikansi 0,707 
lebih besar dari 0,05. Sedangkan nilai ttabel 
dengan signifikansi 0,05 (0,05/2=0,025) 
dengan derajat kebebasan (df=n-k-1) atau 
(df=100-7-1=92) , dan di peroleh ttabel  
sebesar 1,986. Dengan demikian  thitung  (-
0,377)  < ttabel (1, 986). Artinya H0 diterima 
dan Ha ditolak. Sehingga dari hasil 
tersebut dapat disimpulkan efektivitas dan 
jaminan(X1)  tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah bank Mega Syariah. 
b. Variabel akses (X2) tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 
PT.Bank Mega Syariah cabang kota 
Palembang. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,364 lebih besar dari 0,05. 
Sedangkan nilai ttabel dengan signifikansi 
0,05 (0,05/2=0,025) dengan derajat 
kebebasan (df=n-k-1) atau (df=100-7-
1=92), dan di peroleh ttabel  sebesar 1,986. 
Dengan demikian  thitung      (-0,912) < ttabel 
(1,986). Artinya H0 diterima dan Ha 
ditolak. Sehingga dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa akses(X2) tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
Bank Mega Syariah.  
c. Variabel harga (X3) tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 
PT.Bank Mega Syariah cabang kota 
Palembang. Hal ini dapat dilihat dari hasil 
signifikansi 0,435 lebih besar dari 0,05. 
Sedangkan nilai ttabel dengan signifikansi 
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0,05 (0,05/2=0,025) dengan derajat 
kebebasan (df=n-k-1) atau (df=100-7-
1=92), dan di peroleh ttabel  sebesar 1,986. 
Dengan demikian  thitung  (0,784) < ttabel 
(1,986). Artinya H0 diterima dan Ha 
ditolak. Sehingga dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa akses (X3)  tidak 
signifikan pada setiap responden nasabah 
Bank Mega Syariah.  
d. Variabel keterwujudan (X4) berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT.Bank Mega 
Syariah cabang kota Palembang. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil signifikansi 0,025 
lebih kecil dari 0,05. Sedangkan nilai ttabel 
dengan signifikansi 0,05 (0,05/2=0,025) 
dengan derajat kebebasan (df=n-k-1) atau 
(df=100-7-1=92), dan di peroleh ttabel  
sebesar 1,986. Dengan demikian  
thitungyang diperoleh (2,279) > ttabel (1,986). 
Artinya H0 ditolak dan Ha diterima. Dari 
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
Bank Mega Syariah cabang  kota 
Palembang  memiliki sistem pelayanan 
transaksi yang  jelas, ketersediaan fasilitas 
yang cukup memadai serta kerapihan 
penampilan fisik para pegawai juga di 
perhatikan. Maka dari itu terdapat 
pengaruh positif dan signifikan pada setiap 
responden nasabah Bank Mega Syariah 
antara variabel keterwujudan terhadap 
kepuasan nasabah Bank Mega Syariah. 
e. Variabel portofolio jasa (X5) tidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT.Bank Mega 
Syariah cabang kota Palembang. Hal ini 
dapat dilihat dari hasil signifikansi 0,966 
lebih besar dari 0,05. Sedangkan nilai ttabel 
dengan signifikansi 0,05 (0,05/2=0,025) 
dengan derajat kebebasan (df=n-k-1) atau 
(df=100-7-1=92), dan di peroleh ttabel  
sebesar 1,986. Dengan demikian  thitung  
yang diperoleh (0,042) < ttabel (1,986). 
Artinya H0 diterima dan Ha ditolak. Dari 
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
variabel portofolio jasa tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah Bank Mega 
Syariah. 
f. Variabel keterhandalan (X6) berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang. Hal ini dapat 
dilihat dari hasil signifikansi 0,022 lebih 
kecil dari 0,05 yang lebih dominan 
dibandingkan hasil uji variabel lainnya. 
Sedangkan nilai ttabel dengan signifikansi 
0,05 (0,05/2=0,025) dengan derajat 
kebebasan (df=n-k-1) atau (df=100-7-
1=92), dan di peroleh ttabel  sebesar 1,986. 
Dengan demikian  thitung  yang diperoleh 
(2,333) > ttabel (1,986). Artinya H0 ditolak 
dan Ha diterima. Dari hasil tersebut dapat 
disimpulkan bahwa Bank Mega Syariah 
cabang  kota Palembang menerapkan 
sistem kehandalan seperti kemampuan 
memberikan penjelasan dengan baik 
kepada nasabah, kehandalan dalam sistem 
pengarsipan data yang teratur, serta cepat 
dalam melakukan koreksi kesalahan.  
Maka dari itu terdapat pengaruh positif 
dan signifikan serta paling berdominan 
pada setiap responden  nasabah Bank 
Mega Syariah antara variabel 
keterhandalan terhadap kepuasan nasabah. 
 
5    KESIMPULAN DAN SARAN 
      5.1 Kesimpulan 
           Berdasarkan hasil pengujian, maka    
     dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Dimensi kualitas jasa perbankan yang 
terdiri dari efektivitas dan jaminan 
(X1), akses (X2), harga (X3), 
keterwujudan (X4), portofolio jasa 
(X5), dan keterhandalan (X5) secara 
bersama-sama (simultan) berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah 
(Y) pada PT.Bank Mega Syariah 
cabang kota Palembang. 
2.  Secara parsial dimensi kualitas jasa 
perbankan memiliki dua variabel yang 
berpengaruh secara signifikan yaitu 
variabel keterhandalan (X4) dan 
keterhandalan (X6). 
 
5.2 Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian, penulis  
     memberikan beberapa saran sebagai    
     berikut : 
1. Dalam kegiatan perbankan sebaiknya 
bank lebih memperhatikan sudut 
kepuasan nasabah dengan menerapkan 
dimensi kualitas jasa. Nasabah akan 
merasa puas jika secara garis besar 
keseluruhan fasilitas sarana yang 
terpenuhi, baik dari segi pelayanan 
Hal - 10 
maupun ketersediaan fasilitas 
penunjang aktivitas perbankan. Hal ini 
memberikan kemudahan kepada 
nasabah dalam beraktivitas transaksi 
perbankan. Dari hal inilah kepuasan 
nasabah akan terpenuhi.  
 
2.   Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan 
dapat membahas lingkup yang lebih 
luas mengenai dimensi pelayanan jasa 
seperti dari kualitas jasa perbankan 
yang terpenuhi sehingga terciptanya 
kepuasan nasabah dan lalu dapat pula 
menciptakan  loyalitas nasabah. Maka 
dari hal tersebut dapat memberikan 
masukan bagi perusahaan perbankan 
dalammeningkatkan kepuasan nasabah. 
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